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الدراســـــة ــذه ــــدف تقيــيمإ ومحاولــة شــفائية س العموميــة المؤسســات ــ ية ــ ال ــدمات ا واقــع علـــــى التعـــــرف

عـد حيـث ــ المر طـرف مـن ـا ـودة جود ـ مطلـب ا ـدمات تقـديم عنـد تـوافره يجــب أسا قيــاس ا تـم لـذلك ية، ــ ال

ضاخــــتلاف للمــــر صــــية ال ات ــــ ــــ, المتغ الوظيفيــــة(والمتمثلــــة الــــة ا ، ــــ الدرا المـــــستوى العمــــر، س، ــــ قيــــاس)ا تــــم ،كمــــا

ـــــودة ا دمـــــة( مؤشـــــرات ا جـــــودة عـــــاد والمتمثلـــــة) أ شـــــفائية س العموميـــــة المؤسســـــات ـــــ ية ـــــ ال ـــــدمات ا تمـــــس ـــــ ال

لــذلك. )لموسـيةالم التعاطف، مان، عتمادية، ستجابة،(. ــا للدراسـة وتحقيقً نمـوذج بنـاء تـم المتغيــرات, فقـد ن المسـتقلة بـ

عة التا ات دلالـھ،والمتغ ذات فـروق وجود الدراسة أبرزت ية كما ـ ال ـدمات ل ـون الز تقـيم مـدى متوسـطات ـ إحصـائية

لمتغيـرات ـا وفقً لھ   .الدراسة المقدمـة

المفتاحية لمات دمات: ال ودةا ا عاد أ ية، ال دمات ا جودة ودة، ا ية،   .ال

يف   .JEL :O 15. M 14تص

Abstract: 
This study aims to identify the reality of health services in public hospital institutions and try to assess 

their quality on the part of patients, as quality is a basic requirement that must be met when providing health 

services, so the difference in the patient's personal variables (gender, age, academic level, condition) was 

measured. Functional), and quality indicators (service quality dimensions) affecting health services in public 

hospital institutions, represented in (responsiveness, reliability, safety, sympathy, and tangibility) were also 

measured. To achieve this, a model was built for the study, between the independent and dependent variables. 

The study also highlighted the existence of statistically significant differences in the averages of the customer’s 

evaluation of the health services provided to him according to the study’s variables. 

Keywords: Health Services; the quality; Quality of health services; Dimensions of quality. 
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  : مقدمة. 1

ـودة أصـبحت لقـد ـ حاليـا ا ا جانبـا تك ـ ـا نظـرا ميـة مـن كب وذلـك أوجـھ بجميـع لارتباط سـانية شـاطات  لأن ال

رة أصبح ا تمام د فلقد عالمية ظا را تطورا المجال ذا ش المؤسسـات حيث با  جـودة ذات خـدمات لتقـديم سـ أصبحت

ـ بـل عاليـة ـودة أصـبحت ذلـك مـن وأك الوظيفـة اليـوم ا ـ تمثـل ـ ـ و ـة وفلسـفة المؤسسـات مـن كث ـ وأسـلوب إدار  حيـاة

ة المؤسسـات يّ ـ أصـبح ال ـودة تحقيـق مبـدأ بحيـث وتؤكـد جميـع عليـھ تحـرص أساسـيا مطلبـا ا ـات عليـھ الـدول  منظمـة توج

ة ـ زائـر العالميـة، ال ن مـن ا ـ الـدول  بـ ن سـ ال ر لتحسـ ة وتطـو ـ ال ـ صـلاحات خـلال مـن ،قطـاع ا ال  وزارة تباشـر

ة ـ ان ال شـفيات وإصـلاح والسـ ـ لتحقيـق المس ـودة ـدمات ا ة ا يّ ـ  الدراسـة ـذه جـاءت ذلـك مـن وانطلاقـا المقدمـة، ال

سلط جودة موضوع ع الضوء ل دمات تقييم ة ا يّ شفائية المؤسساتب ال س زائرالعمومية   .ا

الدراسة.1.1 الية ي: إش سلط الدراسة ذه تأ دمات جودة واقع ع الضوء ل ية ا  العمومية المؤسسات  المقدمة ال

شفائية ة س زائر الية طرح خلال من ذلك و ا   :تية ش

دمات جودة مدى ما ة ا يّ العمومية المقدمة ال شفائية  المؤسسات زائر  س   ؟ ا

ي: الدراسةفرضيات. 2.1 الآ و بالدراسة، اصـة ا ـداف مـع تتما فرضيات ثلاثــة اختبــار ع   :إعتمدنا

دمات جودة تقييم يتم - ة المؤسسات  ا يّ ا مدى ع بالاعتماد ال المادية ع توفر انيات ة م شر  . وال

انيات نقص - ل المادية م خـدمات عـن الط وشبھ الط الطاقم عرقل الذي سا المش ة تقـديم يّ عاليـة ذات ـ  جـودة

ب العموميةالمؤسسة  شفائية   . الواديس

شفائية عتمد  - س العمومية ات ع بالوادي المؤسسة ا جودة لتقييم محدودة مستو   .خدما

يم. 2 ودة حول  عامة مفا  :ا

ـف. 1.2 ـودة عر امـل ـ :ا صـائص الملامـح ت أو ومتطلبـات حاجيـات تلبيـة مـن تمكـن بصـورة مـا خدمـة أو لمنـتج وا  محـددة

صائص من مجموعة  أو. معروفة ات و ا ـ مـا لكيـان المم ا عـن ع ـ قـدر أو المتطلبـات تحقيـق ع  قبـل مـن المتوقعـة المحـددة

صفحة2013دودين،( المستفيد ،18(.  

  كروسـ يـرى (ph. Crosby) : ـودة أن ـودة بـأن يقـول  و للمواصـفات المطابقـة " ـ ا ميـع، ـ ا ا  رغبـات و مسـؤولية

لك صفحة2012مليكة،(التصميم أساس  المس   ؛)67،

 ديمنغ أما (Deminge )  ى ودة " :أن ف لك احتياجات إ توجھ ا الية المس صفحة2013آمال،( المستقبلية و ا   ؛ )27،

 عـرف" Juran "ـودة ـ ا ـا ع ـ فالمعيـار للاسـتعمال، المنـتج ملائمـة مـدى " :أ كـم سا ـ ل  المنـتج ـل: ـو المنـتج جـودة ع

صفحة2012نورة،( المنتج وحالة وضع عن النظر غض ملائم غ أو للاستعمال ملائم  ؛)21،

 ا معية عرف كية ا ـودة لضبط مر ـا ا صـائص مجموعـة " : أ اصـة والصـفات ا ـ بـالمنتج ا ـا ال قابلي ـ تـؤثر  إرضـاء ع

المحددة لك ة المس ش والضمنية، والوا اجات و لك رضا إ الضمنية ا ي،( المس صفحة2007السامرا ،28(.  

مية. 2.2 داف أ ودة وأ  :ا

ميـة. 1.2.2 ـودة أ ـودة: ا ميـة ل ة أ ـ سـبة كب ـ إذ للمؤسسـات، بال ـ العوامـل أحـد عت ـا ـم تحـدد ال منتجا ـ ع  الطلـب

،( ي فيما مية ذه وتكمن صفحة2012صغ ،45(  
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ا المؤسسة ستمد :المؤسسة سمعة - ر ط العلاقـات خـلال من ذلك يت و ، منتجاتھ جودة مستوى  من ش تـر ـ  المؤسسـة ال

ة و الموردين مع ن خ م، و العامل ار فإذا حاجات و رغبات تل منتجات تقديم محاولة و م ائن، ا انت الز  جودة ذات منتجا

ا فـيمكن منخفضـة ـي تحسـي رة تحقـق ل ـ و الواسـعة والسـمعة  الشـ مـن ال ـا  نفـس ـ المماثلـة المؤسسـات مـع التنـافس تمك

شاط  .ال

ـودة القانونيـة المسـؤولية - ـون  خدميـة أو صـناعية انـت سـواء مؤسسـة ـل إن: ل ب قـد ضـرر  ـل عـن مسـؤولة ت ـون  يصـ  الز

يجة ـا استخدامھ ن ـ خـدمات أو لمنتجا ـ المحـاكم عـدد فـإن لـذا جيـدة، غ ـ القضـايا ـذه تتـو ال  بالتـا و مسـتمر، تزايـد ـ

 .المسؤولية امل تحمل المؤسسة فع

ات إن :العالمية المنافسة - ة إ المنتجات تبادل وتوقيت كيفية  ستؤثر قتصادية و السياسية التغ كب  دو سوق   درجة

ـ ـ ،تناف سـب والعولمـة المعلومـات عصـر و ـودة تك ميـة ا ة أ ـ المؤسسـة ـل سـ إذ متم ـ والمجتمـع مـن ـا إ  ـدف تحقيق

ن العالمية المنافسة تحقيق من التمكن ل قتصاد وتحس  .العالمية سواق  والتوغل عام ش

ـون  حمايـة - ـ إن  :الز ـودة لسياسـة المؤسسـة تب ا و ا م محـددة قياسـية مواصـفات وضـع مـن حمايـة ـ سـا ـون  الغـش الز

ـز و التجـاري  ـا، ـ الثقـة عز ـودة أن حيـث منتجا ـ تـؤدي المنخفضـة ا ـون  رضـا عـدم إ منتجـات الز ـ يجـة المؤسسـة، ع  وكن

ودة لانخفاض ة مواصفات وجود عدم أو ا ور  إ ذلك أدى وا حماية ظ ون  جماعات ـ وترشـيده الغـش مـن مايتھ الز  إ

 .جودة ك المنتجات

اليف - ن المؤسسة تقوم عندما :السوق  وحصة الت دمات المنتجات جودة بتحس ا ال وا سمح تقدم بجذب س ا ـ ل  عـدد أك

ائن من يع الز ا و ادة حتما سيؤدي مما مرتفع سعر منتجا ا ز ا، السوقية حص اليف ت ادة بالتا وتخفيض ا ز اح  .أر

داف.2.2.2 ودة أ داف من نوعان ناك  :ا ودة، أ صفحة2012مليكة،( ما و ا ،20،21(:   

ـداف - ـودة ضـبط تخـدم أ ـ  :ا ـ و ـ بالمعـاي تتعلـق ال ـا المحافظـة ـ المؤسسـة ترغـب ال المعـاي تصـاغ حيـث عل ـ ـذه  ع

ل، المؤسسة مستوى  ى مستوى  ذات بمتطلبات باستخدام وذلك ك ة بصفات تتعلق أد مان مم ائن وإرضاء مثل  .الز

ـداف - ن تخـدمأ ـودة تحسـ ـ :ا ـد ـ تنحصـر مـا غالبـا و ر و خطـاء مـن ا ـائن جديـدة وخـدمات منتجـات تطـو الز ـ  تر

مكن أك بفعالية يف و داف تص ودة أ ا ا  :و فئات خمس إ بنوعي

  داف ار داء أ ئة سواق ،وتتضمن للمؤسسة ا  والمجتمع؛ والب

  داف دمة، أو للمنتج داء أ تم ا ائن بحاجات و  ؛التنافسية الز

 داف ناول  و العمليات، أ ا المؤسسة مقدرة ت ا وفاعلي  للضبط؛ وقابلي

 داف ، داء أ ناول  الداخ ا المؤسسة مقدرة وت ا ومدى وفاعلي ات استجاب  العمل؛ ومحيط للتغ

 داف ن، داء أ تم للعامل ارات و ر والتحف والقدرات بالم ن وتطو  .العامل

ية. 3.2 دمات ما ية ا  :ال

ـف. 1.3.2 ـدمات عر ي ا ـ ية المنـافع مـن مجموعــة ـ: ةال ـ ـ ال ـا يحصـل ال ن ثمـن دفـع مقابـل المسـتفيد عل  معــ

اسـتخدام مسـاعدة، و ـ السـلع ملكيـة تحـول  لا لكـن سـلع دمـة مـن المسـتفيد إ ض وإيـواء جراحيـة عمليـة إجـراء فمـثلا ،"ا المـر

شـفى صـول  ـدف بالمس ـ ا ية والرعايـة العـلاج ع ـ ة ال دمـة، دفـع تتطلـب مرضـھ مـن للشـفاء الضـرور ا  يمكنـھ لاو  ثمـن

راحة أدوات امتلاك ر أو ا شفى  سلعة أي أو السر صفحة2012مليكة،( ھمغادرت عند المس ،67(.   
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دمة رفتعكما ية ا ا ع ال شـاط أوجـھ ": أ ـ ال ـ الملموسـة غ لك تقـد ال ض( للمسـ ـ) المـر أساسـا وال ـ ـدف  إ

ن إ دف أي ورغباتھ، حاجاتھ إشباع ة تحس ادة ال سـاور  القلـق من والتقليل الشفاء فرص وز لك الـذي ض ( المسـ  ) المـر

سـمانية السـلامة نحـو والسـ المـرض مـن والتحـرر  جتماعيـة والعقليـة ا ، ... و ـ صـول  ا ا ـا يـتم ية المؤسسـات مـن عل ـ  ال

صفحة2012نورة،( خاصة أو عامة انت سواء ،60(.  

ف يمكن اكم دمة عر ية ا ا ع ال دمات جميع :أ ا ال ا  انت سواء الدولة، مستوى  ع الص القطاع يقدم

ـة علاجيـة ـة وقائيـة أو للفـرد، موج ئـة للمجتمـع موج ـة إنتـاج مثـل إنتاجيـة أو والب ـزة دو ج ـا، الطبيـة و  رفـع ـدف وغ

م للأفراد الص المستوى  م وعلاج   . مراض من ووقاي

دمة عرف كما ية ا ا أيضا ال اجات إشباع ع عمل ال الوظائف من مجموعة : بأ المرتبطة ا  بالبقاء سانية

سـتمرار ل و جتماعيـة قتصـادية، الوظيفـة للمجتمـع خـرى  بالوظـائف وتـرتبط مباشـر، شـ ـا التعليميـة ل وغ ـ شـ  غ

ض عطـي بحيـث مباشـر ـ القـدرة للمـر ـ التكيـف ع ـق عـن البي لقدراتـھ تـوف طر يـة،ا الـدعم سـية لبي  يمكنـھ بمـا والنفسـية ا

صفحة2015أحلام،( المطلوب داء تحقيق من ،16( .  

ـدمات خصـائص. 2.3.2 ية ا ـ صـائص تتجسـد :ال ة ا ـ ـدم المم يةاتل ـ  داري  والعمـل سـلوبذلـكـ المقدمـة ال

دمة بھ تقدم أن يمكن الذي مكن المستفيدين، إ ا صائص اتھتحديد و ي ا صفحة2015أحلام،( الآ ،18،19(: 

ـدمات ملموسية عدم - ية ا ـ ية المؤسسـات ـ : ال ـ ـ لا ال ض دفـع الـذي مـا تمامـا يت أن فـأولا قيمتـھ، المـر  عمليـة بمـا

بـل الوقـت، عـض ي تقـتض الشـفاء ـ الرعايـة جـودة حـول  ى المـرض وأراء وت ـا ال وثانيـا ـذا طـوال تلقو  يمكـن لا الوقـت،

ا قتناع قبل الرعاية اختبار  . بتلق

لاك نتـاج تـزامن (الـتلازم - سـ ـا خـدميا قطاعـا المؤسسـات ـذه ـون  ):  و ـتج فإ دمـة ت لك ا سـ عكـس آن ـ و و  واحـد

دمـة أن ـذا ية ا ـ سـت ال خـزن  يركـب منتجـا ل امن ـذا سـلبيات ومـن عـد، فيمـا يبـاع ثـم و ـ نتـاج ال لاك ـ سـ  و

لھ الـذي التحـدي ـودة، ضـبط شـ دمـة، فعاليـة ضـمان أو ا ب ا سـ امن خاصـية و ـ لا ال جاع يمكـن أيضـا  خدمـة اسـ

ا متدنية بجودة قدمت بدال يح تم لو ح واس ا ال العملية ت عالية وقدمت أنتج ن لمر بجودة  . آخر

دمـة قابليـة  عـدم - ية ا ـ ن ال ية المؤسسـات تصـمم  :للتخـز ـ ا ال ا خـدما انيـة بقـدرة لتقـدم ة معينـة وإم ـ ف  زمنيـة ـ

ة ـ الطاقـة ـذه سـتخدم لـم وإذا محـددة ـ در محـددة ف دمـة، ـذه سـ شـفيات اـن إذا فمـثلا ا المس  عشـرة خمـس بأحـد

امل جرا بطاقم مزودة عمليات غرفة ز مت ـ جـزء ـدر تـم لـو أو وقـات ميـع وسـليم ملائـم نحو ع للعمل وجا  مـن كب

ن الوقت الات ب انية أو القدرة من جزءا فإن ا  . المتاحة م

ض مشـاركة - دمـة إجـراءات ـ المـر ـ عـد :ا م أو ( المر دمـة، الرعايـة يتلقـون  الـذين ) المرضـية حـالا ا  أمـا مـدخلات

م يص عد حالا ض يتفاعل ثم ومن المخرجات، ف والعلاج ال ية والمؤسسة المر خلال ال  . الرعاية تقديم من

س وعدم ختلاف - دمات تتصف :) التباين( التجا ية ا ل ال عتمـد التماثـل وعـدم بالتبـاين خـاص ش ـا ـ لأ ـارة ع  م

دمـة مقـدم سـلوك وأداء ـان والزمـان ا ـ والم ـ المعلومـات وع ا ال ض يقـدم ية، لمقـدم المـر ـ ال دمـة ض ا  يختلـف فـالمر

مرضاه عا فقد والتفاعل، ستجابة ومستوى  والسلوك زج ا الم حيث من أيضا ب  نفس يقدم لا وقد مختلفة بطرق  الطب

دمات من المستوى  ذا ا ض استجابة مدى إ عود و عاونھ المر و ب دمة، تقديم وقت معھ للطب ـب حالـة أن كما ا  الطب

ن أو سعيد مرتاح، أو متعب( ا ) حز ـ أثر ل وتبـاين ع دمـة خـتلاف عـد ا صـائص كمـا ك خصـائص السـابقة ا ـا شـ  ف
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دمـة ية ا ـ خـرى، بـا مـع ال ـدمات صـائص مجموعـة نـاك لكـن ا ا ـ مـن ـدمات تم فقـط ا ية ـ ورتـل،( ال

2009(  

دمات أنواع. 3.3.2 ية ا دمات أنواع عدة ناك :ال ية ل يفات ضمن ال ا نذكر مختلفة، تص  : ماي م

ـا حسـب  - ـدمات تصـنف:وظائف ية ا ـ ـ الوظيفـة حسـب ال ـا ال ـ تؤد  علاجيـة( خـدمات ـ أساسـية مجموعـات ثـلاث إ

ا  )إنتاجية وقائية،و  صفحة2008عدمان،( ي فيما نذكر ،20(:  

 ـة :علاجيـة خـدمات ـدمات بجميـع تـرتبط للفـرد موج ية ا ـ ـ التخصصـات، لمختلـف ال المؤسسـات ع ية مسـتوى ـ  ال

دمات إ بالإضافة والنظافة، خدمات جانب إ التحليل شعة،  المتمثلة المساعدة ا ا دارة  وخدمات التغذية  . وغ

 دمات ذه عمل :وقائية خدمات يل ع ا ـدمات أداء س ـ العلاجيـة، ا ـا مدعمـة ف ـا يتمثـل و ل حمايـة دور  المجتمـع ـ

ئة ئة المعدية مراض من والب و  . و

 ة، إنتاج تتضمن كما اللقاحات، مصال، إنتاج وتتضمن :إنتاجية خدمات زة العتاد دو ج خرى و  .الطبية

احسب - ا دمات تصنف:مستو ية ا ا حسب ال ا صفحة2006المساعد،( إ مستو ،71(: 

 ـدمات شــمل : ساســية ا ـدمات و راحيــة والعمليـات الوقائيـة ا العــلاج بنـك الطــوارئ، وأقسـام والعـلاج، ا  الـدم،

، ـ ن طفـال رعايـة الصـيدلة، الطبي سـر ـاز ،وعـلاج المب ، ا ـ ر المركـزة، العنايـة التنف ونيـة التصـو لك  بالأشـعة

دمات يـل، إعادة خدمات للطوارئ، النفسية ا ، العـلاج اجتماعيـة، خـدمات التأ ـ بالأشـعة الم  القلـب جراحـة وقسـم العـلاج

عاش، ب خدمات عضاء، زراعة و  . ا ... الص والتعليم التدر

 دمات دمات شمل  : المساعدة ا ا ال ا ية المؤسسات تقدم ـ ض إقامـة عنـد ال ـت المـر ـدمات المب وا ـ والغـذاء،  ال

ا يل  المستخدمة  لات تؤد يص عملية س المستخدمة إ بالإضافة والعلاج، ال   .الوقاية خدمات  الوسائل

دمات جودة. 4.2 ية ا  :ال

ف. 1.4.2 دمات جودة عر ية ا وم:ال مف دمات جودة إن ية ا  الفرد موقع حسب وذلك آخر، إ فرد من يختلف ال

و المؤسسة من و ية، ھ ما ال  : ي فيما نو

 ودة دمة مقدم لدى ا ام ع ا ودة بمعاي ل ية ا ية، الرعاية تقديم عند ال النتـائج دف ال  المرجـوة تحقيق

ن ـ ض يـرى  حـ ـا المـر ـ الرعايـة درجـة أ ـا ال ية المؤسسـة إدارة أن كمـا نفسـھ ـو يقبل ـ ـودة أن تـرى  ال ـ الوصـول  ـ ا  إ

المر من مرتفع مستوى  لفة رضا الت  . قل و

 عوا أما ية السياسات صا ـودة ":أن يـرون ال ن عـن عبـارة ـ ا ة تحسـ المتاحـة، ضـوء ـ المجتمـع أفـراد ـ  وتؤكـد المـوارد

س أنھ ع ل من ل ف الس ودة عر ية، المؤسسـات ـ خاصة ا ـ حيـث لطبيعـة وذلـك ال ة، ـ ـا ال ص موضـوع أ  ي ـ

ض، خاص ختلف بالمر م باختلاف فراد حولھ و م توقعا صية وتقديرا صفحة2002العمر،( ال ،311(. 

 ة منظمة عرفت قد دمات جودة العالمية ال ية ا ا ال داء المعـاي مـع التوافق": بأ يح و ـ آمنـة ال قـة  ومقبولـة بطر

لفـة المجتمـع، مـن ت ـ تـؤدي بحيـث مقبولـة، و ـ تـأث إحـداث إ ـالات سـبة ع الوفيـات المرضـية ا سـبة عاقـة و  وسـوء و

صفحة2006غا،( التغذية ، 26(. 

 دمـة جـودة ية ا ـ ية الرعايـة تمكـن درجـة " : ـ ال ـ ض، احتياجـات جميـع تلبيـة مـن ال ـ المـر ـذه أن ع ـون  الرعايـة ت

لة اليف، منخفضة المنال، س صفحة2000حمدي،( جدا وموثقة الت ،412(. 



جودة يةتقييم ال دمات شفائيةالعمومية اتالمؤسس  ا ونس الز نظر ة وج من زائر با

براسةد )المر( ي يلا ا عمر بن شفائية س العمومية المؤسسة  يالوادحالة
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ميـة. 2.4.2 ـودة أ ـدمات ـ ا ة ا يّ ـ ايـد تمـام عـد :ال ودة الم ـدمات ـ بـا ية ا ـ ـ مؤشـرا مـؤخرا ال ـا ع مي  ـ أ

، القطـاع ـ والـذي الصـ ـ مـن عت ميـة وذلـك سـاليب، ـذه مثـل لاسـتخدام احتياجـا القطاعـات أك ة القطـاع ـذا لأ ـ  وك

والعمل المستفيدين م، ع منھ  :ي فيما مية ذه تتمثل إرضا

 ـودة بـرامج سـاعد ـ ا يع ع ن ـ ية المؤسسـات ـ العـامل ـ م، بمختلـف ال ا ـ مسـتو ـادة ع م ز وحـ م، ـ إنتـاجي  ع

 . فضل تقديم

 ية المؤسسة إدارة تمكن ن احتياجات ع التعرف من ال لك ا ع والعمل ، ) المر  ( المس ـ مما تحقيق إ ن يؤدي  تحسـ

ية المؤسسة سمعة  . ال

 ـ ـ سـاعد ك ـ ال ل ع ـ المشـا ـ تـؤثر ال ـدمات مسـتوى  ع ية ا ـ ـ يـؤدي ممـا المقدمـة، ال قـة التوصـل إ طر ـ سـقة إ  م

املة، ل لتحديد ومت يل ثم ومن المشا ل تصبح أن قبل اللازمة جراءات س لا بالدرجة المشا ا التعامل يمكن ال  .مع

 دمـة جـودة عـد ية ا ـ مـا مؤشـرا ال لك لـدى المتحقـق الرضـا مسـتوى  قيـاس ـ م ض(المسـ ية عـن ) المـر ـ ال ـدمات  ا

 . لھ المقدمة

 ـ سـاعد ن ع ـ انـت مـا إذا المسـتمر، التحسـ ـل ضـمن متخصصـة إدارة ع ي ـ ال فجـودة للمؤسسـة التنظي ية، ـ  ال

دمات ية ا امليـة الشـمولية تحقق ال ـ فالشـمولية داء ـ والت ية مسـتوى  ـ التوسـع ع ـ ال ـدمات ـ ا ـا ال  يتوقع

ون  ل دمات من ) المر ( المس ية ا نما لھ، المقدمة ال املية ب ية ون  ع الت ال ـون  نظـام المؤسسة  أنظمـة مـن م

ا عتمـد فرعيـة ـ عضـ ـل خـر، الـبعض ع ـ نظـام ول اصـة برامجـھ فر امـل إلا ا يت امج مـع أنـھ ـ ـ خـرى، ال يل فع  سـ

يئة المثال ا ممارسة ستطيع لا الطبية ال وجود من الطبية وظائف امل دون يئة مع الت ضـية، ال ـدمات أو التمر  المسـاعدة ا

شعة  المخ خرى    .و

ـدمات ـودة عامـة ضـوابط. 3.4.2 ية ا ـ ـ العوامـل مـن مجموعـة نـاك  :ال ـدمات جـودة تحـدد عامـة ضـوابط عت  ا

ية، ات،(  تتمثل ال صفحة2007نص ،385،387( 

نيـون  يجـاز مـا عـادة :جـازة  - يون  الم ـ نـة لمزاولـة كـأفراد وال ن أطبـاء مـن مـا، م ن طـرف مـن وممرضـ عات، القـوان شـر  ممـا وال

م سمح ن الدخول  ل  ع يقوم أنھ جازات نظام  م والنقطة المعتمدة، والمعاي خلاقيات حسب السلوك وضمان للم

اض ص أن اف ل ال لـة، زمنيـة ولمـدة  جديدة ية خدمات يقدم سوف للإجازة المؤ ـ شـ الدراسـات فـإن ذلـك ومـع طو  إ

ة اختلافـات ـ ـودة، ـ كب ـذا ا ن مـا و يـد داء بضـمان بتعلـق فيمـا المصـداقية قليـل جـازة نظـام أن يبـ  نـاك أأن كمـا . ا

ية المؤسسـة تصبح حيث ،سيةالمؤس جازة بنظام س ما إدخال النظام ذا بتعديل اتجاه ـ  فـراد كفـاءة عـن مسـؤولة ال

م الذين  . ستخدم

و   :عتماد  - عة المـداخل مـن و ـودة، لضـمان الشـا ية المؤسسـات تقـيم ا ـ ـ ال ـل أسـاس ع ي ـل للمؤسسـة، المـادي ال ي  ال

، ـ لات التنظي ن ومـؤ ذا المؤسسـة ـ العـامل ية،ف ـ ـ عمـل النظـام ال  والتنظيميـة الماديـة المعـاي تحققـت إذا أنـھ أسـاس ع

دمات فإن ية ا ون  المقدمة ال  . جيدة ت

اداتال - ضـم :شـ ن مـن خصـائص المـدخل ـذا و ن، المـدخل ـ تطبيقـھ وعنـد السـابق : التاليـةالمعـاي اسـتعمال يـتم فـراد ع

ة، ذه متحانات، ونتائج التعليم ا لية تحدد المعاي ف دمات مقدمي فراد أ ية ا   .ال
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عـاد. 4.4.2 ـدمات جـودة أ ية ا ـ مؤشـرات(ال دمـة جـودة قيـاس لق :)ا عـاد مـن العديـد ـدماتنـاك ا جـودة يـاس

وسنكتفي ية إرتال لقوة نظرا فقط ا م خمسة الدراسةبإعتماد بموضوع م صفحة2005البكري،( باط ،213(.  

عاد:  01جدول  دمات جودة أ ية ا مؤشرات(ال دمة جودة قياس   )ا

 مثلة التقييم معاي البعد

يص  المستخدمة دوات   الملموسية  .والعلاج ال

ار المنظر  دمة لمقدمي ا   .ا

دمة لمقدمي نتظار أماكن     .ا

ب عيادة نظافة  ا الطب ر ذات و   مظ

  .تخص

ن المقدم الطعام نوعية  شفى  للمقيم   .المس

لات دقة   عتمادية شفى  المعتمدة ال المس   .إدارة

 الطبية جراءات  الدقيقة المواعيد 

ض لــدى عاليــة ثقــة  يحةوثائقــھ بــأن المــر  مغادرتــھ عنــد ــ

شفى   .المس

ن حياتھ بأن ثقة لھ   .أمينة أيدي ب

ة علاجية خدمات تقديم   ستجابة   فور

ارجية الطوارئ  لنداءات ستجابة     ا

  .اليوم ساعات مدار ع العمل 

  .معدودة دقائق خلال سعاف سيارات وصول  

زة العمليات غرفة  ل و ليا جا الات ل   .ا

والثقة انة و سمعة   مان شفى م    .عالية المس

ارات و المعرفة  ة الم الطاقم للأطباء المتم   .التمر و

صية الصفات  ن ال   .للعامل

   .طباء قبل من ى للمرض الطيبة المعاملة 

ب  ارة و تدر   .داء  عالية م

التعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاطف

  الرو 

تمام  ض  ا    بالمر

امل صغاء  اوى  ال ض لش  .المر

ض احتياجات تلبية    .واللطف الود من بروح المر

نونة م بمثابة الممرضة  ض ا    .للمر

ض النظر    .حق ع دائما بأنھ للمر

ق البكري، ياسر ثامر : المصدر دمات سو ية، ا شر اليازوري  دار ال ع، لل   . 213. ص ، 2005 عمان، والتوز

السابقة. 3  : الدراسات

ـزق  عـدمان سـةادر . 1.3 ـدمات جـودة واقـع" ،مر ة المؤسسـات ـ ا يّ ـ مقدمـة ،"العموميـة ال صـول  أطروحـة ـ ل  ادةشـ ع

سـي عمـوم ـ دكتـوراه زائـر جامعـة مـن ال ـ حالـة دراسـةالباحـث أجـرى  كمـاحيـث 2008ا ة المؤسسـات عـض ع يّ ـ  ال

زائر العموميـة الموضـوع العاصـمة، بـا الية تحـت تنـاول ـدمات جـودة واقـع مـدى مـا" إشـ ة المؤسسـات ـ ا يّ ـ  العموميـة ال

زائر وم ع دراستھ ركز إذ ،"العاصمة با ودة مف ة خـدمات تقـديم معوقـات عند وقف كما المستفيد، منظور  من ا يّ ـ  ال

ا معرفـة محـاولا جـودة، ذات تنـاول  علاجيـا، وسـبل أسـبا ـاليف قيـاس ضـرورة كمـا تبـة الت ـودة غيـاب عـن الم  المؤسسـات ـ ا

ة يّ  .ال

ـ غـازي  آدم دراسـة. 2.3 دمـة جـودة مقارنـة" ،العتي ة ا يّ ـ ـ ال م غـرف ـ للمر شـفياتـ التنـو اصـة العامـة المس  ـ وا

ـت دولـة و ـة، العمـوم مجلـة ـ شـرت ،"ال دار و ي، العـدد عشـر، الثـامن دلـالمج قتصـادية  كميـة العامـة، دارة قسـم الثـا

ة العموم ت، جامعة دار و سم ال ا دراسة و ،2002د خلال من دف ـ ميدانية إ دمـة جـودة مقارنـة الباحث ة ا يّ ـ  ال

ن شـفائية المؤسسـات بـ اصـة العامـة س ـ وا مؤسسـات شـملت للمر ة خمسـة يّ عـة عامـة ـ ة مؤسسـات وأر يّ  خاصـة ـ

ا من كشف فروق ع خلال ات  وجود دمة جودة عن الرضا مستو ة ا يّ ن ال ة المؤسسات ب يّ اصة ال وا  .العامة

الفـراج دراسـة. 3.3 ة الرعايـة خـدمات جـودة تقيـيم" ،أسـامة يّ ـ العـا المؤسسـات ـ ال لتعلـيم ة يّ ـ ة ـ ال ـة مـن سـور  وج

ـ نظـر للعلـوم جامعـة مجلـة ـ الدارسـة ـذه شـرت ،"المر  العـدد وعشـرون، خمسـة المجلـد والقانونيـة، قتصـادية دمشـق

ي، يان بتقـديم حـثاالب ـالخلا قـام ، 2009 الثـا ــدف اسـت ية الرعايـة جـودة مسـتوى  معرفـة إ ـ المؤسسـات ـ المقدمـة ال
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ة يّ ـ ة التعلميـة ال ـ السـور ـة مـن للمر عـة ـ ،منظـر  وج ة مؤسسـات أر يّ ـ ـ ة، علميـة ـا مـن أراد سـور  الباحـث خلال

وم لقياس مقياس إيجاد ل المر رضا مف ا ش ف  .ك

ــل أحمــد أكــرم دراســة. 4.3 ب آلاء ،طو ، حســ ــ مي ــاض ا ــاب، جميــل ر انيــة " و جــودة إقامــة إم عــاد ــدمات أ  ا

ة يّ ـ ة المؤسسـات مـن مختـارة لمجموعـة ميدانيـة ،دراسـة"ال يّ ـ ليـة ال العـراق قتصـاد، دارة ـ  بـالعراق الموصـل جامعـة و

الدراســة2008-2009 ــذه انيــة حــول  الضــوء ألقـت عــاد إقامــة إم ــدمات جــودة أ ة ا يّ ــ مــن مختــارة مجموعــة ـ ال

شـفيات أراد إحـدى مس العـراق، المؤسسـات العـاملون  امـتلاك مـدى معرفـة البـاحثون  محافظـات ة ـ يّ ـ  معرفـة البحـث قيـد ال

ة وم وا عاد لمف ة، جودة وأ يّ ال دمات عـاد تـوفر ومـدى ا ـدمات جـودة أ ة ا يّ ـ ة المؤسسـات ـ ال يّ ـ البحـث ال  قيـد

الدراسة توصل عاد توفر  تباين وجود إ عد دمات جودة أ ة ا يّ المدروسةالمؤسسات  ال ية   .ال

الميدانية. 4    :الدراسة

الدراســــة. 1.4 محــــل بالمؤسســــة ـــف تــــم: التعر شــــاءلقــــد شــــفائيةإ س العموميــــة ر199(المؤسســــة ســــنة) ســــر مــــن1984ــــ

ســـــية فر شــــركة ســــنة) (Boeingطــــرف افتتاحـــــھ يعاب بطاقــــة 1985 وتــــم ـــــا) 516( اســـــ يقــــوم ـــــ ال شــــاطات ال ــــم أ مـــــن عــــاملا

رمجـــة و تنظـــيم وضـــمان الوقائيـــة ـــدمات ا وتقـــديم راحيـــة ا والعمليـــات وليـــة ســـعافات تقـــديم شـــفى العـــلاجالمس ـــع توز

ة ـ لل الوطنيـة امج ـ ال وتطبيـق شـفاء س و ـ الط يل التأ وإعادة يص وال ي شفا والنقـاء, س ة ـ ال حفـظ وضـمان

جتم فـات و ضـرار افحـة نوم جـانب المؤسسـة ـل ي تضـمن و ـ ,اعيـة والط ات ,إداري مـدير ـع أر شـمل الفرعيـةا :و ـة لمدير

ية ـــــ ال شــــاطات والوســـــائلديالم ,لل للماليــــة الفرعيـــــة ــــة وا, ر الطبيــــة ات ـــــ التج لصــــيانة الفرعيـــــة ــــة المرافقـــــةالمدير ات ـــــ  لتج

ةو  شر ال للموارد الفرعية ة                                                             .المدير

الدراسة. 2.4 اتالبحـثيحتوي  :نموذج ـ المتغ مـن ن نـوع ـ يخـص ,ع يول والثـا ـودة ا ـو و المسـتقل ـ ـالمتغ المتغ يخـص

و و ع يةالتا ال دمة   .ا

الدراسة. 3.4 وعينة   :مجتمع

الدراســــــة.1.3.4 للنمــــــاذج: عينـــــة وفقــــــا العينــــــة ـــــم ضــــــبط اســــــتحالة ومنــــــھ بدقـــــة، الدراســــــة مجتمــــــع تحديــــــد ة لصـــــعو نظــــــرا

ا العينــة قـة بطر الدراســة عينـة تحديــد تـم المعروفــة، ــعحصـائية توز تــم ولقـد الدراســة، مجتمـع مــن الطبقيـة 300لعشــوائية

داد واســ العينــة، أفــراد جميــع ــ ع بانة نظــرا278إســ الملغــاة يانات ســت بعاد إســ عــد للدراســة، وخاضــعة ة صــا بانة إســ

ا، م ة المطلو الشروط تحقق ـــداوللعدم ا افـــة إعـــداد تـــم سبق ما ع نـــاءا إحصائياو ا تحليـــل تم و  .حـــصائية،

الدراســــة.2.3.4 يـــة ية: من ـــ ال ــــدمات ا تقيــــيم ـــو الدراســــة ــــدف ــاـن شــــفائيةلمــــا س العموميـــة المؤسســــات قــــامــــ ،

وجمـ رة، الظـا دراسـة ـ إ ـدف ـ التحلي الوصـفي المـن لأن وذلـك الدراسة، ذه التحلي الوصفي المن بإتباع عالباحث

المصـادر ـق طر عـن البيانـات ـ ع صـول ا تـم كمـا والتوصـيات، النتـائج ـ إ للوصـول ـا تحليل ثـم ومـن ـا ع والمعلومـات قائق ا

وليةا البيانات ومصادر ة  .لثانو

الدراسـة.3.3.4 ية: أداة ــ ال ــدمات ا تقيــيم ــ المتمثـل الدراســة ــدف شــفائيةـلتحقيــق س العموميــة قــامالمؤسســات ،

ـذا ـ ختصـاص و ة ا ذوي شارة وإس ة المشا السابقة دبيات من مستفيداً الدراسة يان إست وتصميم ناء ب ن الباحث

ـ والم ـاـدي قـل ا ــ ن .المجـال جـزئ ــ ع يان سـت إشــتمل عــن : وقــد صــية ال البيانـات جمــع ـ ول ــزء ا ســتخدم

لا المؤ العمر، ن الوظيفي،العللمستجو قيـاسالمستوى ـ إ ـدف إختبـار عـن عبـارة ـو ف يان سـت مـن ي الثـا ـزء ا أما ،

ــودة ا ية (مؤشــرات ــ ال ــدمات ا جــودة عــاد ا)أ عــدد بلــغ الفقــرات مــن مجموعــة ــ ع ــزء ا ــذا إحتــوى فقــرة30وقــد
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خمســة ــ ع ـــمؤشـــراتموزعــة ع ك بــال الدراســة عينـــة داف إســ تــم يالموقــد الثــا النظـــري, حــور انــب ا اســقاط تـــم حيــث

الدراسة الية إش ع جابة إ الوصول يمكن ذلك و الواقع الموضوعع حول المطروحة   .والفرضيات

الدراسة. 4.4 بأداة المرتبطة عـدة: ختبارات بإسـتخدام ، الدراسـة ـ المسـتخدمة بانة سـ وثبـات صـدق ـ ع التعرف يمكن

يإختبارات فيما ا  :ندرج

الدراسة. 1.4.4 أداة   : صدق

ري   - الظا الموضوع :الصدق مختصة تحكيم نة ع يان ست عرض  .تم

الدراســـة  - لأداة ي البنـــا مصـــفوفة: الصــدق حســـاب تـــم الدراســـة لأداة ي البنـــا الصـــدق معرفـــة مـــن نـــتمكن ـــ نح بـــ رتبـــاط

و  يان ست للأداة،عبارات لية ال التاالدرجة دول ا   :ندرج

دول يان:02ا ست لمحاور الداخ ساق معامل  نتائج

  

  

  

  

  

  

  

  

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد   IBM*Spss*Statistics V23بالاس

بــالنظر ــة معنو ـا ل ــا أ نلاحـظ حيــث لــلأداة، ليـة ال والدرجــة المحـاور ن بــ برســون رتبـاط معامــل يجـة ن ــدول ا ن  يبـ

المعتمــد الدلالـة مسـتوى مــن أقـل ـو الــذي ـا دلال مسـتوى ـ بيــ0.05إ إرتبـاط علاقـة وجــود ـ ع يـدل تأكيــدمـا يمكـن كمـا م،

ذلك ن يب التا دول وا ل ك داة و العبارات ن ب رتباط علاقة ع التعرف خلال من بانة للإس ي البنا   :رتباط

رتباط: 03 دول ا معامل   نتائج
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

برنامج: المصدر مخرجات ع ناد بالاس ن الباحث   IBM*Spss*Statistics V23إعداد

سون  المحاور  ب الدلالة معامل  مستوى

ي الثـا ـودة: المحـور ا مؤشـرات عـاد(قيـاس دمـة جـودة أ ـ) ا

المر منظور ة وج من ة زائر ا العمومية شفيات  المس

1 0,000 

ول  انيات(الملموسية:البعد م و ية ال شآت  0,000 0.879 )الم

ي الثا  0,000 0.883 عتمادية: البعد

الثالث  0,000 0.921 ستجــــابة: البعد

عالبعد والثقــة: الرا  0,000 0.849  مــــــان

امس ا والر: البعد  0,000 0.895 التعاطف

رتباط  العبارات الدلالة معامل رتباط العبارات مستوى الدلالة معامل  مستوى

 0.000 0.787 15ع 0.000 0.738 1ع

 0.000 0.808 16ع 0.000 0.763 2ع

 0.000 0.804 17ع 0.000 0.586 3ع

 0.000 0.689 18ع 0.000  0.797 4ع

 0.000 0.730 19ع 0.000 0.753 5ع

 0.000 0.801 20ع 0.000 0.808 6ع

 0.000 0.676 21ع 0.000 0.601 7ع

 0.000 0.465  22ع 0.008 0.718 8ع

 0.000 0.862 23ع 0.000 0.707 9ع

 0.000 0.828 24ع 0.000 0.856 10ع

 0.000 0.768 25ع 0.000 0.788 11ع

 0.000 0.419 26ع 0.000 0.883 12ع

 0.000 0.772 27ع 0.000 0.760  13ع

 0.000 0.821 28ع 0.000 0.780 14ع
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إرتبــاط اقــوى ـاـن حيــث ليــة، ال الدرجــة مــع يان ســت عبــارات ــل ــ رتبــاط معــاملات ــات معنو أعــلاه ــدول ا ن يبــ

والعبـــارات يان للإســـت ليـــة ال الدرجـــة ن العبـــار بـــ ـــ قيمـــة 12ة، بلـــغ العبـــارة0.883إذ ـــ ــاـن ارتبـــاط وأقـــل قـــدرت26، حيـــث

ب ما0.419قيمتھ بانة، للاس ي البنا رتباط ع   .يؤكد

الدراســة. 2.4.4  أداة ثبــات لنــا:إختبــار ن يبــ التــا ــدول وا يان ســت ثبــات درجــة لمعرفــة كرونبــاخ ألفــا إختبــار اســتخدام تــم

التاليةال يان( نتائج   .)ست

دول الثبات :04ا كرونباخ*معامل  *ألفا

  
  
  

  
  

  
  

  
  

برنامج: المصدر مخرجات ع ناد بالاس ن الباحث إعداد   IBM*Spss*Statistics V23من

نتـــائ ـــ زئيـــةتو ا الثبـــات معـــاملات ـــدول ا قــــيمج لغـــت و المحـــاور، ـــل ـــ ممتـــازة نتـــائج حققـــت ـــا أ نلاحـــظ حيـــث ،

ن بــ مــا تراوحــت قــيم كرونبــاخ ألفــا بـــ0.978-0.977إختبــار كرونبــاخ ألفــا قيمــة قــدرت فقــد ــل ك داة ثبــات أمــا ــ0.978، و ،

الدراسة لنتائج ممتاز ثبات ع   . تدل

الدراسةالتحليل . 5.4 عينة لإجابات ي   :حصا

صـية. 1.5.4 ال البيانـات الدراسـةوصـف للتعـرف :لعينـة المختلفـة يان سـت لفقـرات ي حصـا التحليـل عمليـة مـن ـدف

الدراسة من ا تحقيق المراد داف إ والوصول جابات مختلف   .ع

متغ. 2.5.4 س وصف صية :ا ال صائص ا تحليل تم دول س ا خلال من س ا متغ حسب الدراسة   :لعينة

دول  س: 05 ا ا متغ   وصف

س ة التكرار ا المئو سبة  ال

 36,7% 102 ذكر

 63,3% 176 أن

 100%  278 المجموع

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد  IBM*Spss*Statistics V23بالاس

سـبة تمثـل المدروسـة العينـة أن ـدول وا ل الشـ خلال من عـادل% 36.7نلاحظ مـا أي ـور يقـدر102ذ مـا و ص ـ

عادل%  63.3ب ما أي المدروسة176إناث للعينة ي العشوا ع للتوز ترجع النتائج ذا ع وحصولنا  .فرد

المستوى . 3.5.4 متغ ع: الدرا وصف التعرف من نتمكن لح التعلي التاالمستوى دول ا عرض الدراسة   :عينة

  

  

ختبار المتغ القياس  قيمة  مستوى

ي الثا ودة: المحاور ا مؤشرات عاد(قياس دمـة جـودة أ شـفيات) ا المس ـ

المر منظور ة وج من ة زائر ا  .العمومية

 ممتاز 0,977

ول  انيات(الملموسية:البعد م و ية ال شآت  ممتاز 0,977 )الم

ي الثا  ممتاز 0,977 عتمادية: البعد

الثالث  ممتاز 0,977 ستجــــابة: البعد

عالبعد والثقــة: الرا  ممتاز 0,978 مــــــان

امس ا والر: البعد  ممتاز 0,977 التعاطف

يان لست  ممتاز 0.978  ك
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دول متغ: 06ا   الدرا المستوى وصف

ة التكرار الدرا المستوى  المئو سبة  ال

مستوى   14% 39 بدون

ي إبتدا عليم  33,1% 92 مستوى

متوسط عليم  21,9% 61 مستوى

ثانوي  عليم  21,2% 59 مستوى

س سا  4,3% 12 ل

 2,2% 6 ماس

 3,2% 9 دكتوراه

 100% 278 المجموع

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد   IBM*Spss*Statistics V23بالاس

ع ن المتحصل فئة أن إ أعلاه المعطيات يش إبتدا عليم ـمستوى فئـة ـ أع المدروسـةـم بلغـتالعينـة حيـث ،

ب%33.1مســـــب يقـــــدر مـــــا أي ض92، فئـــــةمـــــر ذلـــــك عـــــد ـــــا تل متوســـــط، علـــــيم ســـــبةمســـــتوى أمـــــافـــــرد61أي% 21.9ب ،

بالثانو م سب قدرت فئةفرد59مع% 21.2ن ا تل مستوى ، سبةبدون حققت يمثـل% 14ال ـة39مـا ج مـن و أفـراد،

المدروســــة العينـــة مـــن فئـــة أقــــل ـــم جامعيـــة ادة شـــ ــــ ع ن المتحصـــل فئـــة أن نجـــد سينافلـــد. أخـــرى ســـا بل م ســــب قـــدرت

بدكتــوراهو , فــرد12مــع% 4.3 م ســب فئــةاأفــر 9مــع% 3.2قــدرت ي تــأ ــ خ ــ أمــا بماســ د، م ســب 6مــع% 2.2قــدرت

العيـــاداتاأفــر  مـــن عمومـــا ية ـــ ال ـــدمات ا ــ ع يحصـــلون العليـــا ادات الشـــ ذو أن ـــ إ ذلــك رجـــع و المدروســـة، العينـــة مـــن د

نظــرا اصــة ــا المتوســطة الفئــة مــن ون ــ عت حيــث ــم ــاص ا المــادي للوضــع وكــذا ــا خصــائيون طبــاء المجتمــعلتــوفر

مراضإبالإضافة من العديد تتفادى ا يجعل ما الفئة ذه   .و

متغ. 4.5.4 ال : العمر وصف عمر ع التعرف من نتمكن التاح دول ا عرض   :عينة

دول العمروصف :07ا   متغ

ة التكرار العمر المئو سبة  ال

من  13.7% 38 سنة30أقل

 16.5% 46 سنة40 إ 30من

 19.4% 54 سنة49 إ 41من

إ50من  31.7% 88 سنة59سنة

فأك 60   18.7% 52  سنة

 100% 278 المجموع

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد  IBM*Spss*Statistics V23بالاس

و  ل الشــ خــلال مــن ـ تھيت ســ مــا أن ــدول مــن% 31.7ا م أعمــار اوح ــ ت الدراســة عينــة أفــراد ــ50مــن إ 59ســنة

ـةسـنة العمر الفئـة ـا تل ـ 41مــن، سـبةسـنة49 إ أغلـب%19.4ب أن ن يبـ مــا ـ، العمــرــالمر متوسـطي المدروسـة العينـة

ة العمر الفئة فأك 60 أما بسنة العينة ا سب ـة% 18.7قدرت العمر الفئة وأما ـ 30مـن، ـسـنة40 إ ا سـب قـدرت

ب ة% 16.5العينة العمر الفئة إحتلت ن منح بسنة30أقل قدرت سبة   %. 13.7أضعف

متغ . 5.5.4 الةوصف توضيح الوظيفيةا الوظيفييمكن التاالمركز دول ا خلال من الدراسة  :لعينة

  

  



جودة يةتقييم ال دمات شفائيةالعمومية اتالمؤسس  ا ونس الز نظر ة وج من زائر با

براسةد )المر( ي يلا ا عمر بن شفائية س العمومية المؤسسة  يالوادحالة
 

المجلدمجلة«   52 قتصادي، ل العدد04: الم ر02: ، أكتو ص2021، زائر»41-60، ا بالوادي، ضر حمھ يد الش جامعة ،.  
 

دول متغ: 08ا الوضيفية وصف الة   ا

الة ة التكرار ةالوظيفيا المئو سبة  ال

 52,9% 147  بطــــــال

العام بالقطاع  17,6% 49 عامل

اص ا بالقطاع  4,3% 12 عامل

ة ال قطاع  18% 50 عامل

ة ال قطاع غ بقطاع  7,2% 20 عامل

 100% 278 المجموع

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد  IBM*Spss*Statistics V23بالاس

فئـــة أن ل الشــ ن بقيمــةبطــــــــاليبــ ســبة ـــ أع شــتغلون℅52.9إحتلــت الـــذي فئــة ن حــ ـــ ة، ــ ال قطـــاع حقـــقــ

با℅18سبة أما الات، نخرى  ةالوظيفيا مـاب تراوحـت سبة حققت ـ℅17.6فقد العـام، بالقطـاع ،℅7.2وعامـل

ة ال قطاع غ بقطاع الفئةعامل نجد خ حققتو اص ا بالقطاع ب عامل قدرت سبة   . ℅ 4.3 أضعف

النتائج. 5 وتفس   :تحليل

عمليـــة القيــــام جابــــاتقبـــل لمختلـــف ي حصــــا ــــاتالوصــــف إتجا تقيـــيم ــــ المعتمـــد المقيــــاس تحديــــد تـــم مــــن ، راء

التالية المعادلة   :خلال

مق عيحتوي ما ا ارت ر ماي5ياس تج ست ومنھ   : خيارات،

	= 	 الفئة	 المدى0.8=طول حيث يارات4=5-1=، ل س ال الوزن وضع أمكن ثم ومن التا، النحو    :ع

ي: 09جدول سا ا للمتوسط س ال الوزن تقييم    مجالات

الموافقة   5]-[4,2  [ 3,4-4,2 [  [ [6, 2-3,4  [ [1,8-2,6 [ 1,8-[1  مجال

س ال شدة  الوزن موافق موافق  غ متوسطة  غ موافقة شدة  موافق  درجة   موافق

وعيل،محاضرات: المصدر ميلود طي، طو الميدانية مقياسمصطفى الدراسات وإعداد تصميم العلوم–أساليب لية ي، إحصا منظور

، رة البو جامعة ، سي ال وعلوم ة والتجار ص.2014قتصادية ،111 . 

ي. 1.5 الثا المحور فقرات ودة :وصف ا مؤشرات عاد(قياس دمة جودة أ ة) ا زائر ا العمومية شفيات منالمس

المر منظور ة   :وج

فقرات. 1.1.5 ول وصف انيات(الملموسية:البعد م و ية ال شآت الدراسة )الم عينة إجابات ع بالتعرف ن نبدأ

التا دول ا خلال من البعد، فقرات يخص   : فيما
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دول متغ: 10ا بالمحور  وصف يةخاص ال شآت الم جودة عد و ودة ا مؤشرات   قياس

  

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

ي سا  ا

  نحراف

 المعياري 

  الوزن

س  ال

يالمحـور  ـودة:ثـا ا مؤشـرات عــاد(قيــاس دمـة جــودة أ العموميــة) ا شـفيات المس ــ

ة زائر المرا منظور ة وج   . من

متوسطة 0,871 3,29   موافقة

ول  انيات(الملموسية:البعد م و ية ال شآت متوسطة 1,024 3,22 )الم  موافقة

ولة 01 س ل ب و سرعة إليھ الوصول يمكن ملائم و اتي إس بموقع شفى المس  موافق 1,208 3,82 تمتع

ض 02 المر ا يحتاج ال ة دو ل شفى المس متوسطة 1,272 2,92 يوفر  موافقة

ومتطورةيمتلك 03 حديثة تقنية ومعدات طبية وأدوات ات تج شفى متوسطة 1,380 2,78 المس  موافقة

ر 04 المظ وحسن النظافة من عالية درجة ع شفى المس العاملون متوسطة 1,251 3,22 يحرص  موافقة

للمر 05 حة ومر وملائمة واسعة إنتظار صالات شفى متوسطة 1,259 3,13 بالمس  موافقة

ض 06 للمر راحة يحقق مما ونظيفة ية مياه دورات ع شفى المس متوسطة 1,256 3,08 يحتوي  موافقة

والفــــــروع 07 قســــــام ــــــ إ الوصــــــول ل ســــــ إرشــــــادية وعلامــــــات لوحــــــات شــــــفى المس يضــــــع

 المختلفة

  موافق 1,156 3,56

ة 08 صعو دون المر تنقل يضمن مما حة ومر واسعة شفى المس متوسطة 1,216 3,23 الممرات  موافقة

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد   IBM*Spss*Statistics V23بالاس

المر استجابة مستوى أن أعلاه دول ا معطيات ن يللمحور تب ودة :ثا ا مؤشرات عاد(قياس  جودة أ

دمة ة) ا زائر ا العمومية شفيات المرالمس منظور ة وج سمن وزن متوسطةحققت المتوسطموافقة قدر

ب فقراتھ لمجموع ي سا معياري 3.29ـا فقرات0.871بإنحراف جاء ما ع العينة ن ب س إتفاق ناك أن ع يدل ما

ن.المتغ انيات عدح م و ية ال شآت بالم س وزن متوسطةحققت ي،موافقة سا ا المتوسط قدر حيث

ب فقراتھ معياري 3.22لمجموع أما1.024بإنحراف ، المتغ فقرات جاء ما ع المر أراء ت ش ناك أن ع يدل ما

العبارة إتفاق مستوى أع لنا فقد بالعبارات يتعلق يمكن")1(فيما وملائم اتي إس بموقع شفى المس تمتع

إليھ ولةالوصول س ل و ب"  سرعة قدر ي حسا العمومية3.82بمتوسط المؤسسة تحوزه الذي الموقع أن يؤكد ما ذا ،و

الفقرة نتائج رت أظ ن ح بالمنطقة ي ا الس اثف الت ومتوسط المواصلات من ب قر ي يلا ا عمر بن شفائية  " )3 (س

حديثة تقنية ومعدات طبية وأدوات ات تج شفى المس بقية"  ومتطورةيمتلك ي حسا متوسط يؤكد 2.78أقل ما ذا و

لو أما ة المطلو النوعية أو افية ال بالكمية س ل ف وجدت وإن وح الطبية ات التج توفر عدم من ي عا المؤسسة أن

قيم لوجدنا للفقرات المعياري نحراف إ نرأينا ب ما اوح ت   ا

نيما1.380و1.156  فقراتب جاء ما حول ن المدروس المر أراء كب ت و(الملموسيةش ية ال شآت الم

انيات  .)م

فقرات. 2.1.5 يوصف الثا فقرات: عتمادية: البعد يخص فيما الدراسة عينة إجابات ع بالتعرف ن       البعد،نبدأ

التا دول ا خلال   :من
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دول  بالإعتمادية:01 ا خاص متغ   .وصف

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

ي سا  ا

  نحراف

 المعياري 

  الوزن

س  ال

ي الثا موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 1,062 3,23 عتمادية: البعد

 متوسطة

نظـــام  01 ـــ ع بإعتمـــاده المحـــددة المواعيـــد ـــ ية ـــ ال ـــدمات ا بتقـــديم شـــفى المس م ـــ يل

واللاسلكية السلكية بالشبكة وط مر متطور ي معلوما برنامج و  خاص

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 1,238 3,17

 متوسطة

و  02 الدقــــة مــــن عاليــــة درجــــة ذات راقيــــة ية ــــ خــــدمات تقــــديم ــــ ع شــــفى المس يحــــرص

أول من يحة قة خطاءبطر جميع ذلك متفاديا  مرة

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 1,230 3,16

 متوسطة

قبــل  03 ة ــ وا أشــعة وصــور دقيقــة تحاليــل نتــائج ــ ع شــفى للمس ــ الط الطــاقم إعتمــد

ء ل   .إجراء

موافقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 1,122 3,37

 متوسطة

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد  IBM*Spss*Statistics V23بالاس

لبعـد الدراسـة عينـة أفـراد إسـتجابة أعلاه دول ا ن سـعتماديـةيب ال الـوزن جابـات مجمـوع بلـوغ نلاحـظ حيـث ،

المتوســطة الموافقـــة ــ إ يميـــل بالــذي البعـــد فقــرات لمجمـــوع ي ســا ا المتوســـط قــدر حيـــث معيـــاري 3.23، مـــا1.062بــإنحراف

فقــر  ــ ع العينــة ن بــ ســـ ت شــ نــاك أن ــ ع قبـــوليــدل مســتوى ــ أع لنا ــ فقـــد بالعبــارات يتعلــق فيمــا أمــا ، ـــ المتغ ات

ء" ) 3(للعبــــارة ــــ ــــل إجــــراء قبــــل ة ــــ وا أشــــعة وصــــور دقيقــــة تحاليــــل نتــــائج ــــ ع شــــفى للمس ــــ الط الطــــاقم " .عتمــــد

ب قدر ي حسا ـ3.37بمتوسط رق أشـعة ـاز ج ـ ع تتـوفر شـفائية س العموميـة المؤسسة أن يؤكد ما ذا عتـادو وكـذا جيـد

يضمن مما متطور امخ عل المحصل النتائج ودقة الفقـرة،وضوح نتائج رت أظ ن تقـديم) " 2(ح ـ ع شـفى المس يحـرص

خطــاء جميــع ذلــك ــ متفاديــا مــرة أول مــن يحة ــ قــة بطر و الدقــة مــن عاليــة درجــة ذات راقيــة ية ــ أقــل"  خــدمات

بقيمة ي حسا يفسر3.16متوسط ما إقتصـادية، س ولـ خدماتيـھ ذلـك ـ إ مضـيفا عموميـة مؤسسـة ـ المؤسسة ذه أن بما

ـــا تأثر ــ ع تخــاف ـــ ح إرادات ا لــد س لــ ــا لأ ـــة المعنو ا لصــمع ــ ترا لا ــ اف صــمع ـــ ع تخــاف ــ ح منافســة لـــوولا أمــا ،

قيمــ لوجــدنا المعيــاري نحــراف ــ إ ننظرنــا بــ مــا اوح ــ ت نيمــا1.238- 1.122ھ مــا ب حــول ن المدروســ ــ المر أراء ــ ــ كب شــت

فقرات   .عتماديةجاء

الثالـــث. 3.1.5 البعـــد فقـــرات فقـــرات ستجـــــــابة: وصـــف يخـــص فيمـــا الدراســـة عينـــة إجابـــات ـــ ع بـــالتعرف ن      ،البعـــدنبـــدأ

التا دول ا خلال   :من

دول  متغ : 12 ا   لإستجــــابةباخاصوصف

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

ي سا  ا

  نحراف

 المعياري 

  الوزن

س  ال

الثالث  موافق 0,826 3,58 ستجــــابة: البعد

المر  01 وإستفسارات ل لمشا سرعة شفى المس متوسطة 1,114 3,26 ستجيب  موافقة

أيام  02 قبل مسبقا بالموعد المر تذك و بإبلاغ شفى المس سيانيقوم ل تفاديا متوسطة 1,247 3,18 قليلة  موافقة

المر  03 مع للتعاون الدائم ستعداد شفى المس ن العامل   موافق 1,155 3,49 يرغب

تقـديم  04 ـ ولة والسـ السرعة لضمان ان م قدر العمل إجراءات شفى المس سط ي

ية ال دمة  ا

  موافق 1,123 3,41

شغل  05 فوراي المر طلبات بتلبية شفى المس متوسطة 1,036 3,33 العاملون  موافقة

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد  IBM*Spss*Statistics V23بالاس
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لبعــــد الدراســــة عينــــة أفــــراد إســــتجابة أعــــلاه ــــدول ا ن قــــدرستجــــــــابةيبــــ حيــــث موافــــق، ســــ وزن حققــــت حيــــث ،

ب البعـد فقـرات لمجمـوع ي سـا ا معيـاري 3.58المتوسـط ـ0.826بـإنحراف ع العينـة ن بـ سـ إتفـاق نـاك أن ـ ع يـدل مـا

للعبــــارة قبــــول مســـتوى ــــ أع لنا ـــ فقــــد بالعبــــارات يتعلـــق فيمــــا أمـــا ، ــــ المتغ ــــ ) "3(فقـــرات شــــفى المس ـــ ن العــــامل يرغـــب

ـس المر مع للتعاون الدائم ب ."تعداد قـدر ي حسـا م3.49بمتوسـط أسـلاك بجميـع شـفى المس عمـال أن يفسـر مـا م، لـد

ــ ــ م لمؤسضــم صــورة أحســن إعطــاء حــاولون مو الفقــرةســ نتــائج ــرت أظ ن حــ ــ تــذك) "2(، و بــإبلاغ شــفى المس يقــوم

تفاديــــا قليلــــة أيــــام قبــــل مســــبقا بالموعــــد ــــ ســــيانالمر بقيمــــة"  ل ي حســــا متوســــط الــــدخول3.18أقــــل مكتــــب أن يفســــر مــــا

متطـــورة ــرامج و ـــ أ إعــلام ـــزة أج تــوفر عـــدم أو ن العــامل ـــ نقــص أو ـــ كب ضــغط مـــن ي عــا ـــ المر مواعيــد يل ـــ ب ــاص ا

التـــذك و ـــم عمل يل ســـ عـــن العمـــال لو أمـــابالمواعيـــدـــســـاعد المعيـــاري نحـــراف ـــ إ نظرنـــا قيلـــو مـــاجـــدنا اوح ـــ ت نمـــھ ب

نيما1.488و1.036 عباراتب حول الدراسة عينة لأراء كب   .ستجــــابةشت

فقــرات. 4.1.5 ــعالبعــدوصـف والثقـــة: الرا عي  مــــــــان إجابــات ــ ع بــالتعرف ن البعــدنبــدأ فقــرات يخــص فيمــا الدراســة نـة

التا دول ا خلال   : من

دول والثقــةبخاص متغوصف :13ا   الأمــــــان

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

ي سا  ا

  نحراف

 المعياري 

  الوزن

س  ال

عالبعد والثقــة: الرا متوسطة 0,873 3,14 مــــــان  موافقة

طارات 01 لات ومؤ ارات وم ات بخ المر ن، "يثق شفى الطبي المس ن، طبي متوسطة 1,117 3,08 والشبھ  موافقة

المر 02 عن وموثقة دقيقة لات شفى المس  موافق 9870, 3,43 يحتفظ

بالمر 03 اصة ا المعلومات ة سر ع شفى المس   موافق 9830, 3,51 يحافظ

شفى 04 المس موظفي مع التعامل عند بالأمان المر متوسطة 1,032 3,33 شعر  موافقة

لدى 05 والمخاطريتوفر رائق ا ضد من و ماية ل ة الضرور المستلزمات ل شفى متوسطة 1,092 3,20 . المس  موافقة

أو 06 ـــاص ا القطـــاع ـــ العـــلاج عـــن غنيـــھ المحليـــة العموميـــة شـــفيات المس ـــ ض المـــر  ثقـــة

ارج  .ا

موافق 1,260 2,31   غ

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد  IBM*Spss*Statistics V23بالاس

عد حول المدروسة العينة أراء أعلاه دول ا ن والثقــة يب بدرجـة،مــــــان س وزن حققت ا أ نلاحظ موافقـةحيث

بمتوســـطة فقراتـــھ لمجمـــوع ي ســـا ا ا متوســـط لبلـــوغ يجـــة ن معيـــاري 3.14، إتفـــاق0.873بـــإنحراف نـــاك أن ـــ ع يـــدل مـــا ،

للعبـــــارة قبـــــول مســـــتوى ـــــ أع لنا ـــــ فقـــــد بالعبـــــارات يتعلـــــق فيمـــــا أمـــــا ، ـــــ المتغ فقـــــرات ـــــ ع العينـــــة ن بـــــ يحـــــافظ) " 3(ســـــ

ـــ بالمر اصـــة ا المعلومـــات ة ســـر ـــ ع شـــفى ب"  المس قـــدر ي حســـا مـــا3.51بمتوســـط ذيؤكـــد، شـــفى المس عمـــال أن ـــ وع

عا ي سا وإ م سابقاضم ذكرنا الفقرةكما نتائج رت أظ ن ح المحليـة ) "6(، العموميـة شـفيات المس ض المر ثقة

ــــارج ا أو ــــاص ا القطــــاع ـــــ العــــلاج عــــن بقيمــــة" .غنيــــھ ي حســــا متوســــط ـــــ2.31أقـــــل ية ــــ ال ــــدمات ا أن ن يبــــ ،مـــــا

ــ ال ــدمات ا ــودة راجــع ــذا و العــام القطــاع مــن أحســن ــاص ا ــالقطــاع لــة طو لســاعات نتظــار وتفــادي المقدمــة ية

ائن الز من ممكن عدد أك ع صول ا ع يحرص اص ا القطاع لأن نتظار ـ(الطواب ممكـن)المر ـح ر ـ أك لتحقيـق

مــا ـل لـذلك مقابـل دون عمـل ـ ال شـفائية س العموميـة المؤسســات عكـس ـ ع اصـة ا العيـادات ن بـ المنافسـة لقـوة نظـرا

ــ الز عــدد مقــل علــ ــاليف الت صــرف نقــص لمــا لو  ولــوأمــا،ائن المعيــاري نحــراف ــ إ ننظرنــا بــ مــا اوح ــ ت قيمــھ 0.983جــدنا

ن1.260و يب عباراتما حول الدراسة عينة لأراء س ال والثقــةشت   .مــــــان



جودة يةتقييم ال دمات شفائيةالعمومية اتالمؤسس  ا ونس الز نظر ة وج من زائر با

براسةد )المر( ي يلا ا عمر بن شفائية س العمومية المؤسسة  يالوادحالة
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فقـرات. 5.1.5 ـامسوصـف ا ـ: البعـد والر فقـرات  التعـاطف يخـص فيمـا الدراسـة عينـة إجابـات ـ ع بـالتعرف ن نبـدأ

التاالبعد، دول ا خلال    :من

دول  متغ :14 ا والربخاصوصف   التعاطف

  

  الرقم

  المتوسط العبـــــــارات

ي سا  ا

  نحراف

 المعياري 

  الوزن

س  ال

امس ا والر: البعد  موافق 0,967 3,53 التعاطف

المر 01 مع المعاملة وحسن بالأدب شفى المس ن العامل سلوك سم  موافق 1,177 3,42 ي

فرديا  02 اً با وان تماماً ا ض للمر ب الطب  موافق 1,166 3,45 يو

العاملون  03 سانيھيتصف بروح شفى المرالمس مع  موافق 1,155 3,47 التعامل

المجتمع 04 السائدة عراف و والتقاليد العادات شفى المس  موافق 8610, 3,95 يرا

قـة  05 بطر ـا م عـانون ال ية ال ل المشا للمر شفى المس العاملون و

ض المر ا م  يف

 موافق 1,086 3,60

و  06 ــ الر ــ ع العمــل و ــ التمي حســبعــدم ــل شــفى المس ــ ــ المر ن بــ المســاواة

 حالتھ

موافقـــــــــــــــــــــــــة 1,370 3,28

 متوسطة

الباحث: المصدر إعداد برنامجنمن مخرجات ع ناد   IBM*Spss*Statistics V23بالاس

لبعـد المدروســة العينـة اســتجابة مسـتوى أن أعــلاه ـدول ا معطيــات ن ـتبـ والر قــدرموافـقانــت التعــاطف حيــث ،

ب فقراتـھ لمجموع ي سا ا معيـاري 3.53المتوسط فقـرات0.967بـإنحراف ـ ع العينـة ن بـ سـ إتفـاق نـاك أن ـ ع يـدل مـا

للعبـارة قبـول مسـتوى ـ أع لنا ـ فقـد بالعبارات يتعلق فيما أما عـراف) " 4(المتغ و والتقاليـد العـادات شـفى المس ـ يرا

المجتمـــع ـــ ب"  الســـائدة قـــدر ي حســـا ن،مـــا3.95بمتوســـط شـــفىيبـــ المس عمـــال ســـانيةأن إ بـــأخلاق أنعاليـــةيتمتعـــون مــــع

الفقــرة نتــائج ــرت أظ ن حــ ــ المحافظــة الولايــات مــن الــوادي ولايــة أن المعــروف ومــن المنطقــة أبنــاء مــن شــفى المس عمــال أغلــب

و  ) "6( ــ الر ــ ع العمــل و ــ التمي حالتــھعــدم حســب ــل شــفى المس ــ ــ المر ن بــ بقيــة"  المســاواة ي حســا متوســط أقــل

مناسـب3.28 ـو يـراه كمـا عمـل و ف نفسھ يراقب من و العامل دائما يبقى العام القطاع أن يو ما و يحـدث, و لـذلك

المـ ـ ر مـھ ولا المساواة وعدم ضالتم نأمـا،ر بـ مـا اوح ـ ت قيمـھ لوجـدنا المعيـاري نحـراف ـ إ نظرنـا 1.370و0.861لـو

عبارات حول الدراسة عينة لأراء كب شت ن يب والرما   .التعاطف
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  :خاتمة. 6

و المنظمـــاأصـــبحت اليـــوم جديـــد واقـــع أمـــام ية ـــ ال بإعتمـــادت المســـتقبل ـــ إ النظـــر ـــ ع ة ـــ مج مــــنـــ أســـاليب عـــدة

و  وتقيــــيم شــــافاســــتقطاب للتغيب ،اك ســــتجيب أن يجــــب المحــــيطــــحيــــث ــــ ع تطــــرأ ــــ ال وو  الــــداخات ــــار مــــعتكيــــفتا

والب فراد احتياجات ع والوقوف اص يحتاجھ ما حسب ع ائة ل   .ستجابة

متلق بقبــــــول ــــــ تح جــــــودة ذات ية ــــــ خــــــدمات ــــــ إ يــــــؤدي أن شــــــانھ مــــــن ــــــذا ــــــ(ــــــاــــــل أفضــــــل,) المر طــــــرح مــــــع

ال ة بتجر اصة ا الممكنة احات المنظمةق ن تمك ا شا من ال تجـاربعمل مـن سـتفادة و ا داف أ تحقيق من ية ال

ن   .خر

لموضــــوعو  نا دراســــ خــــلال المؤسســــة ميتقيــــمــــن ــــ ية ــــ ال ــــدمات ا ــــي جــــودة يلا ا عمــــر بــــن شــــفائية س العموميــــة

التاليةبالوادي النتائج إ    : توصلنا

 ب المجــالات ــل ــ قائمــة تبقــى ن التحســ انيــة و إم شــري ال المــورد إدارة ــا ف ــمــا معــھ التعامــل يصــعب مــورد ــم أ ــو الــذي

ية ال  ؛المنظمة

 التقليدية غ الطرق اج و ان سابقا ة المنت الطرق عكس أكع شاف اك عطي  ؛ال

 ن ب ط الر محاولة إعادةيجب خلال من الدراسة ي ةمتغ المنت المنظمة سياسة   ؛النظر

م و و احات ق إدراج التاليةكن  :   التوصيات

  المنظمات المعرفة إدارة ز مـاعز ـل ـ ع والوقـوف والمعلومـات المعرفـة سـياب ا وضـمان ـ الكب ـ العل التطـور ولمواكبة

بل, جديد فقط التق انب ا س فضلل لاختيار العمليات وصلت أين  .إ

 ــــ العل المــــن و اعتمــــاد ــــا وتحليل حتياجــــات تحديــــد القــــدراتــــ ر تطــــو بــــرامج مـــــعتحديــــدو  تصــــميم بالمشــــاركة ــــداف

العمل اب  .أ

 ن الموظف لفائدة يلية تأ برامج تنفيذ ع  .العمل

 ساسية ية الب ز و عز المتخصصة يئات ال مع و البالتعاون قدرات ر تطو إ ا بدور فرادتؤدي ارات  .م

 ا العدد توف  .سعاف تراسيا من ال

 ن سي طرق  تحس شفائية المؤسسة  ال  .س

 ام مدى ع الرقابة فرض  .دالمحد بالدوام الط والشبھ الط الطاقم إل

 اء توف زة لصيانة الصيانة خ  .الطبية ج

 ن ـ الطـاقم لأفـراد جتماعيـة الظـروف تحسـ ، والشـبھ الط ـ المداومـة، تـوف خـلال مـن الط  غذائيـة وجبـات وتـوف غـرف

 .جتما السكن وكذا م، خاصة

 ـدة نوعيـة ذات الغذائيـة الوجبـات تـوف ـالات تلائـم جيّ نلل المرضـية ا لك ـ(مسـ  تحديـد ـ طبـاء إشـراك خـلال مـن ،)المر

 .التغذية أخصائ وتوف الوجبات نوعية
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والمراجع. 7   :حالات

ية .(2015) .د ,أحـلام .1 ـ ال ـدمات ا جـودة ن تحسـ ـ نتظـار صـفوف نمـاذج اسـتخدام ة،دور ـ لل العموميـة المؤسسـة حالـة دراسـة

ة وار  .سكرة .ا

ودة  ,2000) .ع .ح ,حمدي .2 ل المستمر ن وكيفيـة :التحس ـوم يةالمف ـ ال المؤسسـات ـ عـون، .التطبيـق ر المجلـة العامـة، دارة مجلـة

اض، الر العامة، الغدارة د مع الثالث،  .412 ,العدد

الفلسـطي .(2006) .ح .ر ,غـا .3 الصـ بالقطـاع ـا أدا وطــرق الشـاملة ـودة ــة، .ا دار والعلـوم قتصـاد ليـة ل ي الثـا ــ العل المـؤتمر

العلو  اصةجامعة ا التطبيقية  .ردن .(p. 26) ,م

ية .(2005) .ي .ث ,البكري  .4 ال دمات ا ق ردن .سو ع :عمان، والتوز شر لل اليازوري  .دار

ي .5 دمي .(2007) .م ,السامرا وا تا ن القطاع الشاملة ودة ا ر :ردن .إدارة جر  .دار

تطبيقمبــادئ .(يوليــو ,2002) .ب .ب ,العمــر .6 نــةمــدى م ــ ممار نظــر ــة وج مــن ــاض الر مدينــة شــفيات مس ــ الشــاملة ــودة ا إدارة

ض اض .التمر ،الر دارة د مع ي، الثا العدد عون، ر و ي الثا المجلد العامة، دارة  .311 ,مجلة

وتطبيقاتھ .(2006) .خ .ز ,المساعد .7 دمات ا ق ع :ردن .سو والتوز شر لل المنا  .دار

ودة .(2013) .ش .ب ,آمال .8 العمومية ا المؤسسات نتا داء ن لتحس  .ورقلة .كمدخل

الشاملة .(2013) .ي .أ ,دودين .9 ودة ا و)إدارة ردن  .(.edالطبعة  .عمان،

ية .(2012) .ن ,صغ .10 ال دمات ا جودة  .تقييم

أطروحـة .(2008) .م ,عدمان .11 العاصـمة زائـر ا ـ ية ـ ال المؤسسـات حالـة دراسة العمومية ية ال المؤسسات دمات ا جودة واقع

زائر ا جامعة ، سي ال علوم الدكتوراه ادة ش ع صول ل  .مقدمة

دمات .(2009) .ف ,ورتل .12 ا ق ردن .سو ع :عمان، والتوز شر لل العلمية للمعرفة كنوز  .دار

ية .(2012) .غ ,كـةملي .13 ــ ال الرعايــة خـدمات ــ الشــاملة ـودة ا ــ)إدارة و رد .(.edالطبعـة شــر ن،عمــان، لل العلميــة اليــازوري دار

ع  .والتوز

ات .14 شفيات .(2007) .ت .ف ,نص المس د:ردن .إدارة ر، جر  .ار

زا .(2012) .س .خ ,نورة .15 ا ية ال المؤسسات دمات ا جودة  .ئرتقييم

  
ـــالملاح: 9 ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ   :قـــ

  
  
  

ض أ ضة أخ/ المر  المر

  طيبة تحية

عل تحض إطار    :عنوان تحت مقال

نظر   " ة وج من زائر با شفائية س العمومية المؤسسات ية ال دمات ا جودة ون تقييم   . )المر(الز

بالوادي ي يلا ا عمر بن شفائية س العمومية المؤسسة حالة   دراسة

ل فلكم   متكم ع مسبقا الشكر جز مشاركتكم القيمة مسا تكم الموضوع ذا إثراء  الفعالة وع  ذا أسئلة ع بأجو

يان ةستعامل إجابتكم أن العلم مع ، ست ا يتم ولن تامة سر    . العل البحث لأغراض إلا إستخدام

يان أسئلة ع جابة عند انة   ( x) علامة وضع الرجاء. ست  .المناسبة ا

صية: أولا ال ات   .المتغ

س -1        أن                                          ذكرا

  سنة50- 41             سنة40-31  فأقلسنة30العمر- 2

يان إستمارة ة ست   للمر الموج

 



لكموتة يم مايده                               إبرا فيصل   محمد
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فأك60                                       سنة60-51                  سنة50-49                           سنة

الدرا-3 مستوى    :  المستوى ي                 بدون إبتدا عليم متوسط       مستوى عليم                               مستوى

ثانوي                                                عليم س                    مستوى سا                 دكتوراه            ماس     ل
الوظيفية -4 الة   :ا

العام                بطــــــال بالقطاع اص            عامل ا بالقطاع        عامل

ة                             ال قطاع ة                       عامل ال قطاع غ بقطاع         عامل
  

ودة:ثانيا ا مؤشرات دمة جودة (قياس ة) ا زائر ا العمومية شفيات منظور المس ة وج   . المر من

موافــــــــــــــــق  العبارات  الرقم ـــــــــــــــ غ

  شدة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ غ

  موافق

موافـــــــــــــق  موافق  محايد

  شدة

انيات( الملموسية:  أولا م و ية ال شآت   )الم

شفى يتمتع  01 اتي بموقع المس ملائمإس إليھيمكن و سرعةالوصول

ولةو  س    ل

          

ل  02 شفى المس ة يوفر ا دو يحتاج ض ال              المر

شــفى يمتلــك 03 ات المس ــ حديثــة ومعــدات طبيــة وأدوات تج تقنيــة

 ومتطورة

          

شـفى ـ العـاملون  يحـرص 04 ـ المس النظافـة عاليـة درجـة ع  وحسـن مـن

ر  المظ

          

شفى 05 وملائمةإنتظار  صالات بالمس للمر واسعة حة مر             و

شـفى يحتـوي  06 دورات المس ـ ية ميـاه ع راحـة ممـا ونظيفـة ـ  يحقـق

ض   للمر

          

شفى يضع 07 ل إرشـادية وعلامـات لوحـات المس ـ سـ إ  قسـام الوصـول

 المختلفة والفروع

          

شـفى ـ الممـرات 08 ممـا واسـعة المس حـة ـتنقـل يضـمن ومر  دون  المر

ة  صعو

          

 :  عتمادية: ثانيا

م  09 ــ شــفى يل ــدمات بتقــديم المس ية ا ــ المحــددة ــ ال المواعيــد

ـــــــــوط مر متطــــــــور ي معلومــــــــا برنــــــــامج و خــــــــاص نظــــــــام ــــــــ ع بإعتمــــــــاده

واللاسلكية السلكية   بالشبكة

          

شـفى يحـرص  10 ـ المس ذات خـدمات تقـديم ع راقيـة ية عاليـة ـ  درجـة

يحة الدقــة مـن ـ قــة بطر جميــع متفاديــا مــرة أول  مـن و ذلـك ــ

  خطاء

          

وصــــور  11 دقيقــــة تحاليــــل نتــــائج ــــ ع شــــفى للمس ــــ الط الطــــاقم عتمــــد

ء ل إجراء قبل ة وا   . أشعة

          

   :ستجــــابة: ثالثا

شفى ستجيب  12 ل سرعة المس             المر وإستفسارات لمشا

شـفى يقـوم  13 تـذك المس و ـ بـإبلاغ قليلـة مسـبقا بالموعـد المر أيـام قبـل

سيان لل   تفاديا

          

ن يرغب  14 شفى  العامل المر للتعاون  الدائم ستعداد المس             مع
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سـط  15 شــفى ي ــان قــدر العمــل إجــراءات المس السـرعة م  لضــمان

ولة دمة تقديم  والس ية ا   ال

          

شغل  16 شفى  العاملون  ي             فورا المر طلبات بتلبية المس

عا مــــــان:را و    :الثقــة

ــ يثـق  17 ات المر ــ ــارات بخ لات وم شــفى ومــؤ المس ــ  " طــارات

م وغ ن، طبي ن،والشبھ   "الطبي

          

شفى يحتفظ  18             المر عن وموثقة دقيقة لات المس

شفى يحافظ  19 ة ع المس اصة المعلومات سر             بالمر ا

شفى موظفي مع التعامل عند بالأمان المر شعر  20             المس

ضــد  23 مــن و مايـة ل ة الضــرور المســتلزمات ـل شــفى المس لــدى يتـوفر

والمخاطر رائق   .ا

          

العـــلاج  24 عـــن غنيـــھ المحليـــة العموميـــة شـــفيات المس ـــ ض المـــر ـــثقـــة

ارج ا أو اص ا   .القطاع

          

 التعاطفو   الر: خامسا

سم  25 ن سلوك ي شفى  العامل    بالأدب المس

مع وحسن   المر المعاملة

          

ب يو  26 ض الطب تماماً  للمر اً  ا با             فرديا وان

شـفى ـ العـاملون  يتصـف  27 ـ سـانيھ بـروح المس  التعامـل والصـداقة

  المر مع

          

شفى يرا  28 عراف والتقاليد العادات المس            المجتمع السائدة و

ـ  29 شـفى ـ العـاملون  يو ـ المس ل للمر ـ المشـا ال ية ـ  عـانون  ال

ا قة م ا بطر م ض يف   المر

          

و   30 ــ التمي الر عــدم ــ ع و العمــل شــفىــ المس ــ ــ المر ن بــ المســاواة

حالتھ حسب  ل

          

  
  


